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1 JOHDANTO 
 
Aiheenamme on tehdä toiminnallinen opinnäytetyö poliisin tekemästä puhuttamisesta. 
Tarkoituksena on laatia poliisin kenttätyöhön soveltuva puhuttamisopas, jonka ensisijainen 
tarkoitus on auttaa lähtökohtaisesti harjoitteluun lähteviä tai kenttätyönsä aloittavia 
poliiseja. Päädyimme aiheeseen käytyämme haastavien tilanteiden neuvottelukurssin 
Poliisiammattikorkeakoululla. Koimme, että kurssista oli paljon hyötyä ihmisten välisissä 
kohtaamisissa. Poliisiammattikorkeakoulun opetukseen ei myöskään sisälly varsinaista 
opetusta itse puhuttamisesta, vaan sitä sivutaan muun opetuksen lomassa. Poliisin normaali 
puhutustilanne ei välttämättä vaativin tehtävä, mutta tilanne voi tulla kokemattomalle 
konstaapelille yllättäen. Etenkin, jos kattavaa yleistä elämänkokemusta tai 
asiakaspalvelutaustaa ei ole. Lisäksi poliisina pitäisi vielä muistaa mitä asioita tulee 
selvittää puhutustilanteessa, jotta poliisi voi alkaa tutkimaan asiaa ja kirjata vaadittavat 
ilmoitukset.  
Olemme molemmat aina olleet kiinnostuneita ihmisten välisestä vuorovaikutuksesta, joten 
aihevalintamme oli siksi myös luonteva. Uskomme myös, että harjaantunut poliisimies 
osaa varsin hyvin toimia asiakastilanteissa, mutta vasta-alkajalle vuorovaikutustaidot 
voivat olla hankalia uudessa toimintaympäristössä. Tosin moni vanha kentällä 
työskentelevä konstaapelikin voi joskus kaivata pientä johdatusta siihen, miten olla paras 
mahdollinen vuorovaikuttaja. Siksi ehkä työn voi myös katsoa sopivaksi jopa vanhemmille 
konstaapeleillekin. 
Poliisin kanssa asioiminen on myös harvoin vapaaehtoista, joka lisää 
asiakaspalvelutilanteen erikoislaatuisuutta. Poliisilla on lain määräämä velvollisuus laatia 
rikosilmoitus tapahtumasta, mikäli asiassa on tapahtunut rikos. Poliisilla on täten oikeus 
saada tehtävään liittyviltä henkilöiltä näiden tietoja. Mikäli tietoja ei saada, poliisimiehellä 
on oikeus ottaa henkilö jopa kiinni henkilöllisyyden selvittämiseksi poliisilain perusteella. 
Vaikka poliisin kanssa asioiminen ei välttämättä aina olekaan vapaaehtoista, se ei tarkoita 
etteikö asiakastilanteesta voisi tehdä mahdollisimman mielekästä kaikille osapuolille.  
 Harjoittelussa kokemamme tapahtumat lisäsivät oppaan tarpeellisuutta, sillä koimme että 
paineen alla voi uppoutua itse tapahtumaan niin paljon, että unohtaa mitä eri tietoja 
ilmoitukseen vaaditaan. Poliisin tärkeimmäksi välineeksi onkin sanottu kynää, tähän 
väittämään uskomme nyt entistä enemmän. Ilman muistivihkoa ja kuulakärkikynää 
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poliisimies on tehoton. Asiat jotka on juuri käyty tehtävällä, unohtuvat hetken päästä ja 
siksi on tärkeää kirjata ne ylös paikan päällä.  
Poliisin tärkeimmäksi välineeksi tituleeratun kynän lisäksi uskomme, että poliisin 
tehokkain "voimankäytön" väline on suu. Suun kutsuminen voimankäytönvälineeksi lienee 
kärjistettyä, mutta tällä haluamme korostaa sitä, että hyvät vuorovaikutustaidot ja niiden 
tiedostettu hyödyntäminen voivat ohjata tilanteita kaikkia osapuolia tyydyttävään 
ratkaisuun. Valitettavaa kuitenkin on, että aina poliisia ei haluta kuunnella vaikka puhujana 
olisi kuinka hyvä vuorovaikuttaja tahansa. Jos tekijä on tarpeeksi motivoitunut 
aiheuttamaan toiminnallaan vaaraa muille tai itselleen, hän ei kuuntele eikä halua 
kuunnella sanoja, niin täytyy hänen vaarallinen toimintansa pysäyttää muilla keinoin.  
Oppaan ei ole tarkoitus olla sokeasti noudatettava, vaan se on suuntaa antava. Oppaassa on 
hyviä psykologisen näkökulman vinkkejä asiakastilanteisiin. Poliisin jokainen 
asiakaskohtaaminen on kuitenkin erilainen, joten eri psykologiset toimintatavat toimivat 
toisille asiakkaille tehokkaammin kuin toisille. Lisäksi oppaaseen on listattu asioita, joita 
poliisin pitää saada puhutuksessa selville. 
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2 PUHUTUS JA SELVITETTÄVÄT ASIAT 
 
Kenties yleisin poliisin tehtävä menee kutakuinkin näin: Kansalainen soittaa 
hätänumeroon, josta hätäkeskuspäivystäjä ohjaa asian tehtäväksi poliisille. Poliisi 
vastaanottaa tehtävän ja lähtee tilanteen vaatimalla kiireellisyydellä tapahtumaosoitteeseen. 
Tapahtumapaikalla poliisin tehtävänä on selvittää tapahtumien kulkua puhuttamalla 
paikalla olevia henkilöitä. Poliisi tekee seuraavaksi harkintaa onko paikalla tapahtunut 
rikosta vai ei. Kaikki poliisin tehtäväksi ohjautuvat tehtävät eivät kuitenkaan täytä rikoslain 
tunnunmerkistöä, eivätkä näin ole rikoksia. Vaikkei tapauksessa ilmenekään rikosta, poliisi 
voi silti tehdä erinäisiä toimenpiteitä asian takia. Rikos tai ei, poliisin tulee selvittää 
tarkkaan mitä tapahtumapaikalla on tapahtunut. 
Poliisilain 2. luvun 1 §:n (872/2011) mukaan: "Poliisimiehellä on yksittäisen tehtävän 
suorittamiseksi oikeus saada jokaiselta tiedot tämän nimestä, henkilötunnuksesta tai sen 
puuttuessa syntymäajasta ja kansalaisuudesta sekä paikasta, josta hän on tavoitettavissa." 
Poliisin on siis oikeus saada vaadittavat tiedot tehtävällä tavatulta henkilöltä. Poliisi myös 
tarvitsee näitä tietoja mahdolliseen rikosilmoitukseen tai sekalaisilmoitukseen.  
Esitutkintalain 3. luvun 1 §:ssä (22.7.2011/805) sanotaan seuraavaa: "Kun 
esitutkintaviranomaiselle ilmoitetaan rikos tai tapahtuma, jota ilmoittaja epäilee rikokseksi, 
esitutkintaviranomaisen on viipymättä kirjattava ilmoitus. Jos ilmoitus on epäselvä tai 
puutteellinen, ilmoituksen tekijää on tarvittaessa kehotettava täsmentämään tai 
täydentämään sitä. 
Rikosilmoituksen kirjaamisvelvollisuus koskee myös muuten kuin 1 momentissa 
tarkoitetulla tavalla esitutkintaviranomaisen tietoon tullutta epäiltyä rikosta, jos 9 §:n 1 
momentissa tarkoitetut toimenpiteistä luopumisen edellytykset eivät täyty." 
Ennen rikosilmoituksen tekoa täytyy pohtia itse tapahtumaa ja mitä toimenpiteitä se 
poliisilta edellyttää. Poliisimiehellä on koulutuksensa puolesta melko vahva rikoslain 
tuntemus ja poliisi tekeekin päätöksen laaditaanko asiasta rikosilmoitusta. Kun tilanteessa 
puhutetaan mahdollista rikoksen tekijää ja selviää, että rikos on tapahtunut, täytyy 
rikoksesta epäillylle kertoa tämän oikeudet ja velvollisuudet. Alustavaa puhuttelua ei voida 
hyödyntää oikeudessa, mikäli näitä ei ole kerrottu. Oikeuksien ja velvollisuuksien 
kertominen olisi järkevää opetella rutiinin omaiseksi toiminnaksi puhuttamisen yhteydessä. 
Esimerkiksi tilanteessa, jossa moottoriajoneuvon kuljettaja on puhaltanut seulonta-
alkometrin tuloksen, joka ylittää rattijuopumuksen rangaistavuuden rajan, olisi hyvä 
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aloittaa seuraava lause: "Teitä epäillään rattijuopumuksesta, teidän ei tarvitse 
myötävaikuttaa rikoksenne selvittämiseen, teillä on oikeus saada avustaja esitutkintaan, 
olkaa hyvä ja astukaa ulos ajoneuvosta…" 
Rikosilmoituksen täyttämistä varten kerättäviä tietoja on paljon, eikä näin aikaisessa 
vaiheessa esitutkintaa yleensä ole tiedossa kaikkia asiaan liittyviä seikkoja. Kentällä 
työskentelevän poliisimiehen on tärkeä muistaa minkä takia hän kerää tietoja. Tietojen 
keruuta ei tehdä itsensä takia, vaan sitä kerätään rikostutkintaa varten.  Olemme koonneet 
taulukkoon 1 asioita, joita tulisi selvittää tapahtumapaikalla, jotta rikostutkintaan menevä 
rikosilmoitus olisi mahdollisimman kattava.  
Taulukko 1. Puhutuksessa kerättävät asiat 
Henkilötiedot: 
-Nimi 
-Henkilötunnus 
-Puhelinnumero 
-Osoite 
-Ammatti 
-Kansalaisuus 
-Sähköposti 
-Paikka josta hän on tavoitettavissa mikäli   
ei osoitetta 
 
Ilmoitusta varten kerättävät tiedot: 
-Tapahtuma 
-Tapahtuma-aika 
-Tapahtumapaikka 
-Teon kuvaus 
-Osallisuus ja osalliset 
-Vaatimukset 
-Muut tehtävän erityispiirteisiin liittyvät 
tiedot (Vahingot, vakuutusyhtiöt, 
suostumukset etc.) 
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3 VUOROVAIKUTUKSEN KEINOJA 
 
Seuraavassa osiossa käsittelemme erilaisia vuorovaikutuksen keinoja, joita itse koimme 
poliisin työharjoittelussa tärkeimmiksi keinoiksi hyvään vuorovaikutukseen. Pyrimme 
käyttämään mahdollisimman luotettavia ja relevantteja teoksia, joiden teoriat ovat 
yleismallisia ja niitä voidaankin näin soveltaa poliisin työhön. 
 
3.1 Kuunteleminen 
 
Satu Rantaeskola, Jari Hyyti, Jaakko Kauppila ja Mari Koskelainen kertovat kirjassaan 
Haastavat asiakastilanteet aktiivisesta kuuntelemisesta. Teos käsittelee haastavia 
asiakastilanteita ja keinoja selviytyä näistä. Kuuntelijan ystävällinen kohteliaisuus, 
avoimuus ja vilpitön auttamisen halu ovat asioita, jotka viestivät aidosta mielenkiinnosta 
asiakasta kohtaan (2015, 87). Poliisi kohtaa työssään erilaisia asiakkaita, mutta heitä 
kaikkia yhdistää halu tulla kuulluksi. Poliisin asiakaskunta vaihtelee paljon. Asiakkaana 
voi olla suuren yrityksen toimitusjohtaja aina hyvinvointiyhteiskunnan ulkopuolelle 
jääneeseen syrjäytyneeseen narkomaaniin. Nämä ääriesimerkit ja kaikki näiden väliltä 
kuitenkin kokevat yhtä tärkeäksi sen, että heitä kuunnellaan. "Suurin osa suomalaisista 
luottaa yhä poliisiin. Tuoreeseen poliisibarometriin vastanneista 96 prosenttia luottaa 
poliisiin melko tai erittäin paljon." (Sisäministeriö 2016.) Suomessa poliisi nauttii suurta 
kansan luottamusta, joten on erityisen tärkeää että suomalainen poliisi myös kuuntelee ja 
ymmärtää asiakkaitaan. Asiakas on tyytyväinen poliisin toimintaan, kun hän kokee että 
häntä autetaan. Jo pelkkä kuunteleminen ja asiakkaan ongelman huomioon ottaminen antaa 
kuvan siitä että poliisi auttaa yrittää tehdä asialle jotakin.  
Yksi kuuntelun tärkeimmistä asioista on, että kertoja voi varmistua siitä että viesti on 
mennyt perille. Kuuntelun tehostamiseksi kuuntelija voi pyytää kertojaa toistamaan ja 
mahdollisesti tarkentamaan jo sanomaansa asiaa. Tämä vahvistaa kertojan ajatusta siitä että 
kuuntelija oikeasti haluaa ymmärtää asian. Tarkennuksien sekä toistamisen pyytäminen luo 
vuorovaikutukseen yhteistyön henkeä, jolloin erimielisyydet eivät niin helposti ajaudu 
riidan asteelle.  Kuuntelija voi lopuksi tehdä yhteenvedon kertojan tarinasta. Yhteenvedon 
avulla vahvistetaan se että viesti ymmärretty oikein. Tällaisen puhutuksen etuna on että sen 
avulla säilytetään yhteys asiakkaaseen ja samalla saadaan tietoa asiakkaan tarpeista. 
(Rantaeskola ym. 2015, 87) Poliisin kohtaamissa asiakastilanteissa on tärkeää selvittää 
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mitkä ovat asiakkaan tarpeet ja mihin tämä haluaa apua. Kuuntelemista on käytetty 
monessa eri vuorovaikutusta käsittelevässä teoriassa, kuten puhejudossa ja kukipaso-
mallissa. 
 
3.1.1 Kukipaso-malli 
 
Kukipaso-malli on kehitelty suuttuneen henkilön kohtaamiseen. Kukipaso -lyhenne tulee 
sanoista: kuuntele, kiitä, pahoittele ja sovi jotain. Kukipaso-mallin tavoitteena on edistää 
osapuolten vuorovaikutusta ja samalla toteuttaa neliportainen suuttuneen henkilön 
rauhoittamiseen tarkoitettu malli. (Cacciatore 2007, viitattu teoksessa Rantaeskola ym. 
2015, 97.) 
Kuten edellä on mainittu, kuunteleminen on keskeinen tekijä vuorovaikutuksessa. 
Kukipaso-mallissa kuuntelemisella pyritään antamaan suuttuneelle henkilölle 
vuorovaikutuksellista tilaa ja kohtelemaan kuunneltavaa kohteliaasti ja neutraalisti. 
Tarkoituksena on puhutella ja tervehtiä henkilöä ystävällisesti ja asiallisesti. Aluksi 
luodaan suuttuneelle henkilölle kokemus että häntä kuunnellaan ja häneen suhtaudutaan 
vilpittömästi ja vakavasti. Kun henkilö saa purkaa välittömän pahan olonsa, usein 
suuttumus laantuu.  
Kiittäminen on kukipaso-mallin toinen vaihe. Tässä vaiheessa henkilöä kiitetään siitä että 
tämä tuo asiansa esiin ja ilmaisee omia tunteitaan. Kiittämisvaiheessa pyritään 
myötäilemään kuultavaa ja niiltä osin kun se on mahdollista, myönnetään henkilön olevan 
oikeassa.  
Kukipaso-mallin kolmantena vaiheena on pahoittelu. Kolmannessa vaiheessa on tärkeää 
muistaa että suuttuneen mahdollisesti esittämin loukkauksiin tai uhkauksiin ei puututa eikä 
tilanteessa aleta puolustelemaan tai pyytelemään anteeksi. Tavoitteena on päästä 
aggressiivisesta asetelmasta kohti tilannetta, jossa suuttunut henkilö olisi kykeneväinen 
huomioimaan muitakin näkemyksiä. Tähän tilanteeseen on mahdollista päästä 
myötäilevällä pahoittelulla. Jos ilmeistä virhettä ei ole tapahtunut voidaan esimerkiksi 
pahoitella käsillä olevaa tilannetta ja sitä että asia on ajautunut siihen pisteeseen.  
Mallin viimeisenä vaiheena on sopimus jostakin. Uhkaavan konfliktin väistämiseksi on 
hyvä pyrkiä ylittämään negatiiviset tilanteet ja tunteet. Suuttuneen henkilön kanssa 
pyritään sopimaan jotakin. Henkilölle voidaan ehdottaa asiaan jonkinlaista ratkaisua tai 
7 
 
 
sopia asian selvittämisestä muuna henkilölle sopivana ajankohtana, jolloin osalliset olisivat 
rauhallisemmassa mielentilassa. (Cacciatore 2007, viitattu teoksessa Rantaeskola ym. 
2015, 99.) 
Poliisin työssä voidaan hyödyntää kukipaso-mallia, kuten myös monia muita malleja ja 
neuvottelutaktiikoita. Poliisin työssä ei ole kuitenkaan aina sijaa neuvotteluilla, sillä 
tilanteet ovat joskus ehdottomia ja niissä voi olla välitön toimintapakko. Poliisin toimintaa 
loppujen lopuksi määrittelevät eri lait ja asetukset, joiden mukaan poliisi tekee 
päätöksiään. Tilanteessa tehtäviä päätöksiä ohjaa joskus virkavelvollisuuden luoma pakko. 
Usein poliisin tullessa tilanteeseen, tällä on kuitenkin vielä mahdollista vaikuttaa 
lopputulokseen omalla toiminnallaan. Näissä tapauksissa olisi suuri hyöty, mikäli 
poliisimies olisi tietoinen kuuntelemisen taidosta ja muista vuorovaikutukseen 
vaikuttavista tekijöistä. 
 
3.2 Empatia - Sympatia  
 
Usein puhekielessä erehdytään käyttämään empatian sijaan sanaa sympatia. Sympatialla 
tarkoitetaan toisen henkilön tunteiden myötäilemistä. Konkreettisesti se tarkoittaa sitä, että 
yhdytään toisen tunteisiin, esimerkiksi iloitsemalla iloitsevien kanssa ja itkemällä itkevien 
kanssa. Sympatian suurin ongelma onkin siis, että ajautuu pois objektiivisesta 
näkökulmasta, eikä näin voi löytää uusia ratkaisuja ja näkökulmia. Ammatillisessa 
työskentelyssä sympatia voikin ajaa työntekijän passiiviseksi ja näin tehdä hallaa 
työnteolle. Kun asiakkaan kanssa sympatisoidaan liikaa ja vellotaan hänen kanssaan 
tunteissa, poistutaan aktiivisesta työskentelystä ja ratkaisujen löytäminen vaikeutuu. 
(Kivinummi, Alatupa 2016, 190.) 
Empatialla tarkoitetaan kykyä asettaa itsensä toisen asemaan ja ymmärtää tämän 
tunnetiloja ja tarpeita, pysyen itse objektiivisena. Empaattinen henkilö kykenee arvioimaan 
tilannetta ja tarjoamaan keinoja tilanteesta pois pääsemiseksi. (Kivinummi, Alatupa 2016, 
190.) Uskallamme väittää, että hyvin moni poliisiopiskelija on tullut kouluttautumaan 
poliisiksi juuri siksi, että tällä on halu auttaa ihmisiä. myös Jaana Kivinummen ja Saija 
Alatuvan mukaan hyvin yleistä ammatinvalinnassa on halu auttaa. Heidän mukaansa on 
tarkasteltava omaa motiiviaan tarkemmin, jotta todella pystyttäisiin auttamaan. Eli onko 
oma motiivi emotionaalispainotteista sympatiaa vai aktiiviseen, tavoitteelliseen 
työskentelyyn johtavaa empatiaa. (2016, 191.)  
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Poliisin työssä olisi myös tärkeää tarkastella omaa toimintaansa sympatian ja empatian 
vastakkainasettelulla. Esimerkiksi kuviteltu tapaus, jossa puhutetaan henkirikoksen uhriksi 
joutuneen läheistä. Kuvitteellisessa tapauksessa poliisimies joutuu puhuttamaan äitiä, jonka 
lapsi on joutunut henkirikoksen kohteeksi. Jotta äidiltä saataisiin tietoa lapsensa 
tekemisistä, täytyy poliisimiehen kyetä näkemään asia äidin näkökulmasta, mutta pysytellä 
itse tunnetasolla objektiivisena. Eli äidille tulee näyttää, että poliisi ymmärtää äidin huolen, 
mutta haluaa myös selvittää tapahtunutta ja etsiä ratkaisuja. Jos sen sijaan poliisimies 
vaipuu samaan tunnetilaan äidin kanssa ja velloo surun keskellä, on suuri todennäköisyys, 
että poliisimies ei kykene suorittamaan omia työtehtäviään vaadittavalla tasolla. 
Kokemus empatiasta. 
Toisella opinnäytetyömme tekijöistä oli työharjoittelussa tapaus, jossa harjoittelijapartio 
sai hätäkeskukselta tehtävän, jonka mukaan perheen isä oli suuttunut 10-vuotiaalle 
pojalleen ja töninyt tätä. Kertomus perustuu tämän opinnäytetyön tekijän omiin 
kokemuksiin. 
Menimme pieneen asuntoon, jossa asui 10-vuotiaan pojan isovanhemmat. Paikalla selvisi 
että pojan isä oli tullut hakemaan poikaa. Isä kertoi meille että poika oli käyttäytynyt 
huonosti, jonka takia isä oli tönäissyt poikaansa. Asunnossa vallitsi sekasorto aikuisten 
huutaessa ja syytellessä toisiaan. Hetken aikaa kuunneltuamme riitelyä alkoi käydä ilmi, 
että isällä oli mahdollisesti jonkinlaisia harhakuvitelmia. Isä syytti isovanhempia siitä että 
nämä yrittivät kääntää poikaa isää vastaan. Riitelylle ei näkynyt loppua ja meidän 
sanamme hukkuivat riitelyn mekkalaan. Sain idean ja sanoin partiokaverilleni, että odottaa 
hetken, otin isän mukaani ja vein hänet asunnon ulkopuolelle. Ulkona kerroin isälle, että 
hänellä olisi nyt tilaisuus kertoa oma kantansa asiaan ja minä kuuntelisin. Isä kertoi miltä 
hänestä tuntui. Kuunneltuani isän kannan, kerroin hänelle ymmärtävän hänen 
suuttumuksensa. Kerroin, että tilannetta on mahdotonta ratkaista tässä ja nyt. Ehdotin, että 
olisi parempi nukkua yön yli, jotta kaikki asianosaiset jaksaisivat keskustella asiasta 
rauhanomaisesti seuraavana päivänä. Huomasin isän välittävän suuresti pojastaan, joten 
mainitsin että tämä olisi pojan parhaaksi, ettei pojan tarvitsisi nähdä perheen riitelevän. 
Tämän jälkeen isä rauhoittui ja totesi että olisi parasta rauhoittua ja mennä kotiin yksin 
nukkumaan yön yli.  Tilanteessa yritin nähdä asian isän näkökulmasta ja ymmärtää hänen 
turhautumistaan. Sain vielä välitettyä isälle sellaisen kuvan jonka mukaan ymmärsin häntä 
ja sen avulla sain ehdotettua hänelle ratkaisua, joka sopi myös hänelle. Kun tilanteessa on 
tarpeeksi empaattinen ja objektiivinen voi saavuttaa uusia näkökulmia ja lopulta ratkaisun.  
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3.3 Sanavalinnat 
 
Kieli on tärkeä osa maailmaamme. Kielellä luomme maailman, kanssa käymme, teemme 
toiminta- ja tulkintamalleja ja muutamme näitä. Tämän kaiken oivaltaminen ja kielen 
keinojen käyttäminen ovat keinoja selvitä erilaisista tilanteista paremmin. Kielen käyttö 
voi ennaltaehkäistä monia haastavia tilanteita ja tilanteiden jo kärjistyttyä niistä voi löytää 
ratkaisun kielen avulla. (Kivinummi, Alatupa 2016, 237.) 
Lauseen voi muotoilla moneen eri tapaan. Lauseen voi muokata mahdollisuuksia avaavaksi 
tai niitä sulkeviksi. Mikäli lauseeseen kuuluu pakko, mahdottomuus tai kielto, lause sulkee 
mahdollisuuksia, passivoi ja herättää vastustusta. Kun taas lauseeseen sisältyy 
mahdollisuuksia, haluamista ja asian arvokkaaksi tekemistä se motivoi, antaa toivoa, avaa 
vaihtoehtoja ja aktivoi. (Kivinummi, Alatupa 2016, 239.) Poliisin työssä tämä voisi näkyä 
esimerkiksi viikonloppuiltoina tapahtuvassa katujen valvonnassa. Illalla kohdatessaan 
häiriökäyttäytyvän miehen poliisipartio voi antaa miehelle ehdottoman käskyn, jonka 
mukaan miehen on mentävä pois määrätyltä alueelta tai partio ottaa miehen kiinni ja vie 
tämän poliisivankilaan poliisilain mukaisesti. Kyseinen käsky on ehdottoman jyrkkä ja 
miehellä herää vastustusta käskyä kohtaan. Kivinummen ja Alatuvan mallia mukaillen 
partio voi myös antaa käskyn häiriökäyttäytyvälle miehelle toiseen tapaan. Toinen tapa 
olisi kertoa miehelle että poliisi antaa tälle mahdollisuuden poistua alueelta omatoimisesti, 
jotta tämän ei tarvitsisi olla tekemisissä poliisin kanssa. Partio voisi myös sanoa miehelle, 
etteivät he haluaisi ottaa tätä kiinni, ja painottaa että miehellä on nyt mahdollisuus itse 
päättää miten hän toimii. Poliisi toimii työssään neuvoin, kehotuksin ja käskyin joten on 
kuitenkin muistettava että aina neuvot tai kehotukset eivät riitä. Hankalimmissa tilanteissa 
poliisi joutuu antamaan ehdottomia käskyjä ja jopa tehostamaan näitä käskyjä poliisin 
toimivaltaan määritellyillä voimakeinoilla. 
Thompson ja Jenkins ovat käsitelleet kirjassaan Verbal Judo -The Gentle Art of Persuasion 
sanavalintoja, joita tulisi välttää. Yksi näistä on lause: "Et kuitenkaan ymmärtäisi." Tämä 
lause jo itsessään loukkaa toista osapuolta ja antaa vaikutelman, että toinen ei olisi 
kykeneväinen ymmärtämään asioita. Lauseen perässä voi miltei kuulla pilkun jälkeen 
tulevan sanan "tyhmä". Thompsonin ja Jenkinsin mukaan olisi parempi sanoa esimerkiksi: 
"Tätä voi olla vaikea ymmärtää", tai "Anna minä yritän selittää tämän." Joissakin 
tapauksissa voi olla hyvä varoittaa henkilöä etukäteen, että mitä hänelle seuraavaksi 
kerrotaan, on vaikeasti ymmärrettävää, eikä se haittaa mikäli hän ei sitä ymmärrä. On 
mahdollista jopa siirtää ymmärtämisen vastuu itselleen sanomalla: "Toivottavasti osaan 
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selittää tämän sinulle oikein". Tärkeintä on muistaa, ettei syytä toista jo etukäteen 
sellaisesta, joka voi olla omaa kommunikoinnin heikkoutta. (1993, 48.) 
Toinen Thompsonin ja Jenkinsin mainitsema sanavalinta on "Rauhoitu!". Tätä käytetään 
paljon myös poliisin työssä. Käsky: "Rauhoitu!" huudettuna kovaan ääneen ei toimi. Itse 
asiassa se saa ihmiset melkein aina kiihtyneemmäksi. Jos tätä rauhoittumis-käskyä 
käyttämällä yrittää rauhoittaa esimerkiksi kaveriaan, huomaa nopeasti että toinen ottaa sen 
kritiikkinä omaa käyttäytymistään kohtaan, ikään kuin hän ei saisi olla vihainen tai 
kiihtynyt. Sen sijaan, että yrittää vakuuttaa kaveriaan siitä, että asiat paranevat–mikä pitäisi 
olla päämääränä–tulee luotua vain uusi ongelma. (1993, 51.) 
 
3.4 Sanaton viestintä 
 
Sanaton viestintä ja siihen liittyvä tulkinta vaihtelee paljon kulttuurista riippuen. 
Sanattomaan viestintään kuuluu viestinnän visuaaliset muodot eli esimerkiksi puhujien 
liikkeet, asennot, eleet, kasvojen ilmeet ja katseet. Nonverbaalin viestinnän yksi 
käytetyimpiä eleitä ovat nyökkäykset, joita käytetään osoittaakseen kiinnostusta ja 
halukkuuttaan kuunnella lisää. Eri kehon asennoilla voi myös osoittaa kiinnostusta asiaa 
kohtaan, esimerkiksi nojautumalla eteenpäin. (Jyväskylän yliopiston kielikeskuksen 
tietomajakka, nonberbaalinen viestintä.)  
Erilaisin elein on myös mahdollista korvata tai havainnollistaa omaa viestintäänsä. 
Esimerkiksi käden nostaminen tervehdykseksi korvaa verbaalisia tervehdyssanoja.  
Nonverbaalilla viestinnällä voi havainnollistaa ja elävöittää puhetta. Kyseiset eleet auttavat 
puheen ymmärtämistä ja täsmentävät puhetta. Eleitä on myös mahdollista käyttää 
vuorovaikutuksen säätelijöinä, eli voidaan ilmaista haluaako luovuttaa tai ottaa 
puheenvuoron. (Jyväskylän yliopiston kielikeskuksen tietomajakka, nonverbaalinen 
viestintä.) Hyvänä esimerkkinä poliisin työssä elekielellä voidaan tehostaa puhetta, mikäli 
poliisilla ja asiakkaalla ei ole yhteistä kieltä.  
Ilmeille on tyypillistä että ne ovat lyhytkestoisia. Olemme vain hetken aikaan esimerkiksi 
yllättyneitä, koska vuorovaikutus koostuu nopeista muutoksista ja siksi ilmeemme ovat 
alati muutostilassa. Tämän takia näemmekin toisen kasvoilta sekoituksen eri tunteita, 
emmekä niinkään yhtä selvää ilmettä. Tällä tarkoitetaan sitä, että esimerkiksi kateellinen 
ihminen yrittää peittää tunteitaan kun hänen kasvoillaan käy ilmeitä jotka kuvastavat tämän 
11 
 
 
vihaa ja katkeruutta, jotka puolestaan paljastavat tämän tunnetilan. Ihmisellä on arvioitu 
olevan yli 200 000 erilaista tunnetilaa. Kaikki tunnetilat eivät ole merkityksellisiä, sillä ne 
eivät välttämättä vaikuta tunnetilojen muodostamaan kokonaisuuteen.  (Jyväskylän 
yliopiston kielikeskuksen tietomajakka, nonverbaalinen viestintä.) Eri ihmiset voidaan 
sukupuolesta riippumatta jakaa kahdeksaan luonteenomaiseen ilmeiden käyttötapaan: 
Taulukko 2. Luonteenomaisia ilmeiden käyttötapoja. 
”Pidättäjä”  Näyttää todella vähän tunteitaan.  
”Paljastaja”   Kertoo kaiken kasvoillaan.  
”Tahaton 
paljastaja”  
Paljastaa tunteensa tiedostamatta sitä.  
”Ilmeetön”   Luulee paljastavansa tunteita, vaikka pitää 
koko ajan neutraalia ilmettä.  
"Jähmettyjä”   Näyttää jatkuvasti yhtä ilmettä, vaikkei 
tuntisikaan sen paljastamalla tavalla.  
”Väärintulkittu”   Luulee ilmaisevansa tunnetilansa, mutta 
ilme ymmärretäänkin toisenlaisena 
tunnetilana.  
”Aina ajantasalla”  Näyttää välittömästi kuhunkin hetkeen 
sopivan ilmeen.  
”Miksaaja”  Usein näyttää useamman tunnetilan kuin 
yhden kerrallaan.  
 
(Ekman ja Friesen, katso Trenholm ja Jensen 1992.) 
On kuitenkin muistettava että sanattomaan viestintään kuuluu paljon muutakin kuin pelkkä 
kehon kieli. Ihminen voi kouluttautua ja käydä erilaisia koulutuksia koskien nonverbaalia 
12 
 
 
viestintää, ja näin ollen tietää miten elehtiä ja miten katsoa toista ihmistä. Silti ihminen 
pystyy aistimaan jos viestintä on ulkoa opeteltua ja epäaitoa. Ihmisellä on tapana etsiä 
viestinnän takaa löytyvää sisäistä maailmaa, eli kuka käyttää eleitä ja ilmeitä ja 
minkälainen viestittäjä on oikeasti. Ihminen yrittää myös vastata kysymykseen: "Mikä on 
hänen motiivi?" Vuorovaikutuksessa on tärkeää, että nonverbaali viestintämme on 
kyllästetty omalla olemuksellamme ja että olemme oma rehellinen itsemme.  (Dunderfelt 
2016, 23.) 
Katseen avulla voi säädellä vuorovaikutusta ja osoittaa tunteitaan. Katseen avulla on myös 
mahdollista osoittaa olemmeko kiinnostuneita toisen asiasta vai emme. Katseen avulla on 
mahdollista viestiä, ettei enää tahdo keskustella tietystä aiheesta vaan haluaa siirtyä 
seuraavaan puheenaiheeseen. Katsekontaktin ylläpitämisellä tietyissä tilanteissa voi 
osoittaa kiinnostusta asiaa kohtaan. (Jyväskylän yliopiston kielikeskuksen tietomajakka, 
nonverbaalinen viestintä.) 
Nonverbaalissa viestinnässä tunnettu käsite "henkilökohtainen tila" tarkoittaa käytännössä 
mielikuvituskuplaa, joka jokaisella ihmisellä on ympärillään. Mielikuvituskupla siis 
määrää ihmisen henkilökohtaisen tilan, jonka tämä vaatii omalle viestinnälleen. 
Henkilökohtainen tila vaihtelee tilanteen mukaan. Mitä virallisempi tilanne on, sitä 
suuremman tilan ihminen vaatii. 
Poliisin on tärkeää tiedostaa nonverbaalin viestinnän olemassaolo omassa työssään. 
Nonverbaali viestintä on arkipäiväinen asia joka näkyy kiinteänä osana ihmisten välistä 
kommunikaatiota. Kun poliisi tunnistaa nonverbaalia viestintää hän pystyy osittain 
aistimaan tilannetta, kommunikoimaan paremmin ja asennoitumaan tilanteeseen oikein. 
Kun poliisimies saa käsityksen asiakkaan mielentilasta, poliisin on mahdollista toimia sen 
mukaisesti. Poliisin lukiessa henkilöä joka välttelee katsekontaktia ja jonka ilmeet 
osoittavat mahdollista aggressioita, poliisin on mahdollista mukauttaa omia toimiaan sen 
mukaisesti. Toisaalta myös poliisi voi reflektoida omaa nonverbaalia viestintäänsä ja kysyä 
itseltään miksi hän aina ajautuu asiakkaiden kanssa suulliseen yhteenottoon. Mikäli poliisi 
suhtautuu välinpitämättömästi asiakasta kohtaan ja välttelee katsekontaktia, hän voi 
osoittaa asiakkaalle, ettei poliisimiestä kiinnosta asiakkaan tekemiset. Toisaalta poliisilla 
voi myös olla tapana paljastaa liikaa ilmeillään, ja näin osoittaa jopa halveksuntaa 
asiakasta kohtaan. Kun poliisimies tiedostaa nämä asiat, hän voi aktiivisesti pyrkiä 
oppimaan pois näistä tavoistaan tai ainakin yrittää osoittaa kiinnostustaan asiakkaalle.  
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Kokemus sanattomasta viestinnästä. 
Esimerkkinä työharjoittelussa ollut tehtävä, jonka mukaan työpaikalla oli kuollut mies. 
Toinen opinnäytetyömme tekijöistä oli partion jäsenenä tehtävällä ja seuraava tapahtuma 
perustuu opinnäytetyön tekijän omiin kokemuksiin.  
Tapahtumapaikalle päästyämme meille selvisi että mies oli ollut noin 50-vuotias ja että 
tämä oli kuollut äkilliseen sairaskohtaukseen kesken työpäivän. Paikalla oli useita vainajan 
työkavereita ja nämä olivat kaikki olleet tiiviisti yhdessä useita vuosia. Harjoitteluohjaajani 
ja minä aloimme puhuttaa tapahtuman nähneitä ja meille selvisi nopeasti että vainaja oli 
ollut erittäin pidetty ja arvostettu mies.  Puhuttaessamme vainajan parasta ystävää, 
ihmettelin tämän erikoista reaktiota tilanteeseen: mies oli erittäin pidättäytyväinen 
ilmeissään ja miehen käytös oli mielestäni teennäisen oloista. Jatkaessamme puhutusta 
miehen käytös kuitenkin muuttui. Hänen ilmeensä vaihtelivat vihan ja surun välillä. Mies 
suuttui kun häneltä kysyttiin tapahtumien kulusta. Hän muuttui silminnähden vihaiseksi, 
sillä hänen eleet muuttuivat hyökkääviksi. Hän puristi sormensa nyrkkiin, laittoi kätensä 
puuskaan, kasvot rypistyivät ja hänen äänensävynsä muuttui välinpitämättömäksi. 
Huomatessamme miehen reagoinnin pelkäsimme, että mies saattaisi olla suutuspäissään 
jopa aggressiivinen, joten päätimme ohjata tämän rauhoittumaan erilliseen tilaan.  
Tällä välin suoritimme vainajan ulkoisen tarkastuksen ja muut ilmoitusta varten tehtävät 
toimenpiteet. Jututimme muita asianosaisia ja keräsimme vaadittavat tiedot heiltä. Kun 
olimme tekemässä lähtöä ja hautausurakoitsijan kuljettaessa ruumista, vainajan paras 
ystävä tuli luoksemme ja kysyi voisiko nähdä ystävänsä vielä viimeisen kerran. Mies oli 
selvästi rauhoittunut viime näkemästä, eikä vaikuttanut enää vihamieliseltä meitä kohtaan. 
Kerroimme hänelle että hän saisi nähdä miehen. Mies halasi vainajaa ja murtui täysin. 
Mies itki vainajaa vasten ja pussasi tätä otsalle. Miehen halatessa parasta ystäväänsä vielä 
viimeisen kerran, kahdella poliisimiehellä oli myös nähtävillä pieni kyynel valumassa 
pitkin poskea.  
Kyseisellä tehtävällä havainnoimme paikalla olevien henkilöiden ilmeitä ja eleitä ja 
ohjasimme omaa toimintaamme havaintojen perusteella. Sen avulla pystyimme välttämään 
mahdolliset konfliktitilanteet ja mielestäni annoimme omasta toiminnastamme välittävän ja 
kunnioittavan vaikutelman. 
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4 PUHEJUDO 
 
Puhejudon on alun perin kehittänyt George J. Thompson. Hänellä on taustaa muun muassa 
kieliopinnoista, taistelulajeista ja poliisintyöstä. Thompson koulutti puhejudon avulla 
poliiseja käyttämään aseiden ja pamppujen sijasta sanojaan. Puhejudon tarkoituksena on 
välttää konflikteja ja päästä sellaiseen lopputulokseen, jossa kukaan ei loukkaannu. Yksi 
puhejudon keinoista on pyrkiä opettelemaan pois siitä, että itseensä kohdistetun 
loukkauksen kuullessa sanotaan ensimmäiset asiat mitä mieleen tulevat. Päämääränä olisi 
pysytellä rauhallisena tilanteessa, harkita hetki mitä sanoa ja vasta sitten vastata. Kuinka 
usein on käynyt niin, että loukkaukseen vastatessa nopeasti tulee välitön katumus siitä mitä 
on sanonut? Usein tunteiden vallassa sanotut asiat menevät liian pitkälle ja loukkaukset 
ovat perumattomia. Pienen tauon avulla saa tasattua oman kiihtymisensä, sekä mietittyä 
tarkemmin mitä haluaa vastata. Tämä keino auttaa keskustelua siirtymään ratkaisua kohti 
sen sijaan, että tilanne ajautuisi kohti suurempaa riitaa. Tämän avulla voi välttää tilanteen, 
jossa loppujen lopuksi ajattelee "miksen vain pitänyt suutani kiinni". (Thompson & Jenkins 
1993, 32-33.) 
Lempeän kommunikoinnin tavassa keskeisenä keinona on käyttää empatiaa. Kuten 
aiemminkin käsittelimme, se että osoittaa empatiaa jotakin kohtaan, ei tarkoita, että häntä 
pitäisi sympatisoida. Thompsonin ja Jenkinsin mukaan se ei tarkoita edes sitä, että pitäisi 
edes pitää henkilöstä. Tarkoituksena ei ole olla samaa mieltä hänen kanssaan tai hyväksyä 
hänen tekojaan. Empatian tarkoituksena on kyky nähdä asiat toisen kannalta. Empatian 
osoittaminen vaatii huomiota. Jos tarkoituksena on osoittaa empatiaa, täytyy osoittaa 
huomiota. Huomiota siitä, että kuuntelet ja pystyt näkemään asiat toisen näkökulmasta. 
Kun on mahdollista nähdä toisen näkökulmista asioita, on mahdollista etsiä ratkaisuja, 
jotka vaikuttavat varteenotettavilta toisen näkökulmasta.  (Thompson & Jenkins 1993, 64-
67.) 
Puhejudo ei ole rakettitiedettä. Puhejudossa täytyy vain miettiä omaa käyttäytymistä 
vuorovaikutustilanteessa ja antaa aikaa omille sanomisille. Osatakseen hyödyntää 
puhejudoa täytyy pitää vuorovaikutustilanteissa mielessään vuorovaikutuksen keinoja joita 
olemme listanneet tässä opinnäytetyössä–ne kaikki liittyvät enemmän tai vähemmän 
puhejudoon.  
Taitava puhejudon käyttäjä on sisäistänyt ajattelumallin siitä, että loukkauksia tulee ja niitä 
täytyy vain kestää. Loukkaus on juuri niin vahva kuin loukatun reaktio on. Jos siis 
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loukkauksesta ei välitä, loukkaajan tarkoitusperä tehty tyhjäksi. Jos loukkaukseen reagoi, 
mahdollisesti suuttumalla, antaa tämä reaktio loukkaajalle onnistumisen tunteen. Puhejudo 
soveltuu arkipäiväisen kommunikoinnin lisäksi myös asiakaspalvelutyöhön, jossa joskus 
saattaa kohdata myös hankalia asiakkaita. Puhejudossa, etenkin 
asiakaspalveluympäristössä on hyvä pitää mielessä, että on ihan sama kuinka paljon 
asiakas "soittaa suutaan", kun hän vain toimii niin kuin on tarkoitus. Ainoastaan 
lopputuloksella on merkitystä, ei ole väliä kuinka siihen päästä. Puhejudon käyttäjän ei tule 
keskittyä siihen valittaako asiakas tehdessään kuten hänelle on sanottu, sillä haluttu 
lopputulos saavutetaan. (Thompson & Jenkins 1993, 72-73.) 
Aiemmin mainitsimme sanavalintojen vaikutuksesta viestintään ja siihen millaisen kuvan 
annamme mahdollisesti poliisin antamista käskyistä tai kehotuksista. Puhejudossa korostuu 
sanavalinnat, joilla saadaan toinen tuntemaan itsensä arvokkaaksi ja että häntä 
kuunnellaan. Käyttämällä sanavalintoja, jotka nostattavat toisen itsetuntoa, voi tuoda 
henkilön mukaan vuorovaikutuksen piiriin (Thompson & Jenkins 1993, 22.) 
Thompson ja Jenkins kertovat, että sanavalinnoilla on hyvä motivoida hankala asiakas 
taipumaan poliisin tahtoon. He käyttävät esimerkkiä, jossa poliisimies yrittää taltuttaa 
riehuvaa ja mahdollisesti väkivaltaista riitapukaria. Klassinen miehuutta korostava 
lähestymistapa on käskyttää: "Laske veitsi maahan, tai ammun! Sinulla ei ole mitään 
mahdollisuuksia. Ammun aivosi pellolle." Tällaiset sanonnat ohjaavat miestä 
hyökkäämään säilyttääkseen miehisyytensä. Mitä jos poliisimies ottaisi lempeän ja 
empaattisen lähestymistavan ja sanoisi: "Hei kaveri, tehdään toisillemme palvelus. Et 
varmasti halua viettää yötä meidän majoituksessa, syödä meidän ruokia, nukkua meidän 
kovalla lattialla ja ikävöidä rouvaasi. Ja minä en halua viettää monta tuntia kirjoittaessa 
paperihommia tästä tapahtumasta. Jos pystymme selvittämään tämän asiallisesti, voit 
syödä päivällisen oman pöytäsi ääressä rouvasi kanssa ja herätä omasta sängystä aamulla. 
Ja me voimme jatkaa omia hommiamme." Tällä tavoin motivoidaan riitapukari toimimaan 
poliisin kaverina niin, että siitä olisi hyötyä molemmille osapuolille. (1993, 22-23.) 
Kuten kaikessa hyvässä vuorovaikutuksessa, on myös puhejudossa tärkeää kuunnella. 
Puhejudo kouluttaa arkipäiväisten keskusteluiden lisäksi toimimaan myös haastavissa 
tilanteissa. Poliisin puhutustilanteet voivat olla sellaisia, joissa asiakkaat puhuvat 
kiihtyneessä mielentilassa paljon ja usein suurin osa tästä puheesta on sellaista, joka ei 
sisällä poliisin tarvitsemaa tietoa. Etenkin aikapaineistetuissa tilanteissa, joissa olisi tärkeä 
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saada asiakkaalta tiettyä informaatiota, olisi hyvä tietää kuinka katkaista asiakkaan "turha 
jorina" jotta päästäisiin oikeaan asiaan.  
Puhejudon oppien mukaan kiihtyneessä mielentilassa selittävälle henkilölle on turha 
toitottaa, että menisi asiaan, rauhoittuisi tai antaisi poliisin puhua. Sillä se vain ruokkii 
henkilön kiihtyneisyyttä ja aiheuttaa lisää riidan piirteitä keskustelussa. Paras tapa 
keskeyttää tällainen tilanne on aiemmin kuuntelu -otsikon alla mainitsemamme toiston 
käyttö. Keskeyttäminen lauseilla, "Olenko nyt ymmärtänyt oikein, sanoit että…", antaa 
mahdollisuuden siihen, että saa itse keskustelun hallinnan. Nyt poliisimies on puhuja ja 
asiakas on kuuntelija. Asiakkaan huomio saadaan, sillä hän todellakin haluaa kuunnella 
poliisin yhteenvedon, jotta voisi olla varma, että hänet on ymmärretty oikein. Kun 
asiakkaan huomio on saatu, avautuu poliisimiehelle mahdollisuus käyttää huomiota 
hyväksi sen tärkeän tiedon hankkimiseen. Toistetun sanoman jälkeen on helppo lisätä oma 
tarkentava kysymys, jolla poliisin kaipaama tieto saavutetaan. "Olenko nyt ymmärtänyt 
oikein, sanoit että mies tuli etuovesta sisään? Millainen vaatetus miehellä oli ja oliko 
hänellä mahdollisesti asetta tai veistä mukana?". (Thompson & Jenkins 1993, 81.) 
Suomessa puhejudon on tuonut tutuksi Totti Karpela. Karpela on työskennellyt poliisina ja 
nykyään kouluttaa puhejudon oppeja esimerkiksi asiakaspalveluammatissa oleville. 
Karpelan mukaan kiihtyneen henkilön voi rauhoittaa neljän kohdan perusmekaniikalla. 
Ensimmäisenä täytyy huomioida kiihtyneen ihmisen tunteet, jonka jälkeen ihmisen ei 
tarvitse enää korostaa tunnetilaansa, sillä se on jo tiedostettu. Toisena vaiheena Karpela 
mainitsee kuuntelun, jolla on hyvin suuri merkitys. Kolmannessa vaiheessa täytyy antaa 
positiivista palautetta ja esimerkiksi kertoa, että asian esille nouseminen oli hyvä asia. 
Neljäs ja viimeinen vaihe on ratkaisuehdotus. Karpelan mukaan lyhyessäkin 
rauhoittelutilanteessa olisi tärkeää tuoda esille jonkinlainen ehdotus siitä, miten asia 
ratkaistaan tai miten sen kanssa jatketaan. Karpela mainitsee, että konflikti pitää ratkaista 
tunnepuoli edellä, jonka jälkeen aletaan miettiä faktoja. Samalla pitää olla tarkkana, 
etteivät omat tunteet pääse valloilleen. (Totti Karpela, Ylen aamu-tv: Rauhoita raivostunut 
puhumalla 2016.) 
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5 MIELENTERVEYS JA SEN HÄIRIÖT 
 
Ihmisten, joiden todellisuudentaju on psyykkisten häiriöiden takia hämärtynyt, 
puhuttaminen voi olla jopa mahdotonta. Ihmisten eri mielen häiriöt vaihtelevat lievästä 
persoonallisuushäiriöstä aina vakavaan psykoosiin Poliisimiehen täytyy ymmärtää että 
mielenterveys on laaja käsite ja puhuttaminen tuleekin sopeuttaa tilanteen mukaan. 
Taitavinkaan puhuttaja ei saa kontaktia ihmiseen, jonka todellisuudentaju on niin 
vääristynyt, ettei esimerkiksi tiedosta toisen puhetta. Tällaisissa tapauksissa poliisin on 
myös muistettava, että henkilö ei välttämättä ole poliisin asiakas, vaan sairaanhoidon. 
Poliisin ei tule osata kaikkea, vaan poliisi toimii muiden viranomaisten kanssa 
yhteistyössä. 
Ammattilaisten kuten psykiatrien ja psykologienkin on vaikea joskus arvioida henkilön 
psyykkisiä häiriöitä. Psyykkisten häiriöiden diagnosointi ja hoitaminen ovat muuttuneet 
paljon ajan saatossa. Kuitenkin vanha perusongelma, leimaantuminen on edelleen 
arkipäivää. Leimaantumisella tarkoitetaan että ihmistä pidetään psyykkisesti häiriintyneenä 
joidenkin hänen poikkeavien käytöksiensä vuoksi. Henkilön harhailevat katseet tai jopa 
hiljaisella äänellä puhuminen voivat aiheuttaa leimaantumisen. (Vilkko-Riihelä, Laine 
2013, 129.) 
Mielenterveyden häiriöiden luokitteleminen on tärkeää hoidon kannalta. Lääkärin 
perustehtäviin kuuluu potilaan terveysongelmien diagnosointi. Diagnoosin esittäminen 
määrämuotoisena sekä luokiteltuna auttaa laadukkaan tutkimuksen ja potilaan hoidon 
toteuttamista. Ammattilaisten tekemästä ICD-10 -luokituksesta on hyötyä diagnoosin 
teossa ja hoidon suunnittelussa (ICD-10 on lyhenne sanoista International Statistical 
Classification of Diseases and Related Health Problems). (Terveyden ja hyvinvoinnin 
laitos 2011) Hoitohenkilökunnan on helpompi puhua hoidosta ja henkilökunnan 
kommunikointi helpottuu, sillä häiriöille on selkeät nimitykset ja oireyhtymät. Ongelmana 
taas luokittelussa on se, että useilla eri häiriöillä on samanlaisia oireita ja toisaalta taas 
sairauden leima saattaa vaikuttaa ihmiseen. Kun ihminen leimataan mieleltään sairaaksi, se 
voi johtaa stereotyyppiseen ajatteluun ja näin ohjaa ihmisten mielipiteitä hänestä. Mielen 
häiriöstä itse kärsivä voi myös leimata itsensä ja hyväksyä stigman ja näin käyttäytyy 
sairauden mukaisesti ja voi jopa jäädä sairaan rooliin. (Vilkko-Riihelä, Laine 2013, 130.) 
On muistettava että poliisimies ei ole joka alan ammattilainen. Poliisin tehtävänä ei ole 
määritellä mielen häiriöitä tai tehdä diagnoosia henkilöistä. Poliisin tehtävänä voi 
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kuitenkin olla havaintojen tekeminen henkilön käyttäytymisestä ja edelleen kertoa nämä 
lääkärille, joka tekee diagnoosin. Edes psykologian ammattilaiset eivät osaa aina määritellä 
tarkkaa diagnoosia mieleltään järkkyneelle henkilölle, miten poliisikaan voisi.  
Kaikissa haastavissa asiakastilanteissa asiakkaalla ei ole välttämättä diagnosoitu 
mielenterveyden tai käyttäytymisen häiriötä. Monilla tällaisilla asiakkailla kuitenkin 
ilmenee vaihtelevan tasoisia piirteitä tai oireita. Tällaisen henkilön käyttäytyminen saattaa 
koostua monista eri mielenterveyden häiriöiden oireista. Henkilö voikin olla esimerkiksi 
masentunut, päihdeongelmainen ja tällä voi olla vielä persoonallisuushäiriöiden piirteitä, 
vaikka henkilöllä ei olisikaan virallista diagnoosia lääkäriltä. (Rantaeskola ym. 2015, 108-
109.)  
Kuten edellä mainittiin, poliisimiehen ei tarvitse osata diagnosoida erilaisia 
mielenterveyden häiriöitä, mutta toisaalta poliisin on hyvä tunnistaa kun ihmisen 
todellisuudentaju on vääristynyt tai hämärtynyt. Seuraavaksi käsitellään yleisiä mielen 
häiriöitä, joita poliisimies voi kohdata työssään. 
 
5. 1 Psykoosi 
 
Psykoosilla tarkoitetaan yhteisnimitystä mielenterveyshäiriöille, joissa todellisuudentaju 
vääristyy ja raja minäkäsityksen ja ulkomaailman väliltä katoaa. Henkilö ei enää kykene 
erottamaan omia ajatuksiaan ulkomaailman tapahtumista ja tämän takia ei tiedä mikä on 
totta. Psykoottinen henkilö voi siis luulla esimerkiksi omia ajatuksiaan toisen puheeksi. 
Tästä seuraakin psykoosissa olevat aistiharhat eli hallusinaatiot. Hallusinaatiot voivat olla 
kuulo-, näkö- tai hajuharhoja. Harhat voivat ohjata henkilön toimintaa. Psykoosiin liittyy 
myös deluusioita eli harhaluuloja, jotka voivat olla niin sanottuja suuruusharhoja. Harhat 
ilmenevät eri tavoin, mutta yleisimpiä ovat vainoamisharhat, joissa henkilöä vainotaan tai 
hänen asuntonsa on asennettu täyteen mikrofoneja. Harhaluuloisuushäiriö taas tarkoittaa 
sitä, että henkilö antaa jollekin tapahtumalle henkilökohtaisen merkityksen. Esimerkiksi 
henkilö voi kokea oman ruumiinosansa mätäneväksi tai haisevaksi. (Vilkko-Riihelä , Laine 
2013, 151) 
Edellä on vain esimerkkejä joita poliisimies voi tehtävällään kohdata. Poliisin on tärkeää 
tunnistaa mahdolliset harhakuvitelmat, muttei silti leimata henkilöä sen mukaan hulluksi 
tai että kaikki tämän sanoma olisi harhakuvitelmaa. Poliisin on hyvä ymmärtää että 
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tällaisessa tapauksessa henkilö tulisi johdattaa sairaanhoidon piiriin, mikäli hän ei vielä 
ole.  
 
5.2 Älyllisesti kehitysvammainen henkilö 
 
Älyllinen kehitysvammaisuus alkaa lapsena tai nuoruusvaiheessa, kuitenkin aina ennen 
aikuisikää. Älyllisessä kehitysvammaisuudessa älyllinen suoriutuminen on merkittävästi 
keskitason alapuolella. Kyseisillä henkilöillä on myös lisäksi ongelmia erilaisten 
sosiaalisten tilanteiden kanssa, jotka liittyvät sosiaaliseen viestintään tai omien asioiden 
hoitamiseen. Syyt älylliseen kehitysvammaisuuteen ovat moninaiset ja ne vaihtelevat 
perintötekijöistä aina lapsen aikaisiin sairauksiin. (Rantaeskola ym. 2015, 125.) 
Älyllisesti kehitysvammaisen kommunikaatiotaidot ovat puutteelliset. Älyllisesti 
kehitysvammaisten on vaikea ilmaista omia tunteitaan ja tarpeitaan. Heille on myös 
ominaista etteivät he hallitse tilanteen tai roolin mukaista käytösmallia. Älyllisesti 
kehitysvammainen hakee huomiota ei-toivotulla käyttäytymisellä. Henkilöillä saattaa olla 
myös välttävä kyky hallita käyttäytymistään ristiriitaisissa tilanteissa. Älyllisesti 
kehitysvammaisten kanssa onkin tärkeää muun muassa kommunikoida lyhyesti, antaa 
selkeitä vaihtoehtoja, antaa aikaa ja odottaa hänen vastaustaan. (Rantaeskola ym. 2015, 
126-127.) 
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6 OPINNÄYTETYÖN  TOTEUTUS JA ARVIOINTI 
 
6.1 Tiedon keruu 
 
Opinnäytetyömme teoreettisena perustana on kattava kirjallisuuskatsaus aiheeseen. 
Kirjallisuuskatsaus sopi mielestämme hyvin opinnäytetyön malliin, sillä vuorovaikutusta ja 
psykologiaa on tutkittu paljon. Myös teoriat, joita opinnäytteessämme käsitellään, 
perustuvat vanhoihin teorioihin. Kirjallisuudessa käytimme lähteitä, jotka soveltuivat 
yleisesti asiakaspalveluammateille. Olikin hienoa huomata että kyseiset teokset käyvät 
myös yhtälailla poliisin ammattiin. Tosin on kuitenkin muistettava poliisin työn kuva: 
Poliisi toimii neuvoin, kehotuksin ja käskyin. Joskus ei ole varaa neuvotella tilanteista, 
vaan absoluuttiset periksi antamattomat käskyt ovat joskus ainoat ratkaisut.  
Aiheesta ja sitä sivuavalta alalta on kirjoitettu paljon teoksia, joten oli vaikeaa päättää 
mitkä kaikki teokset ottaisimme mukaan teoriaosuuteen. Päädyimme kuitenkin suhteellisen 
tuoreisiin teoksiin, jotta voisimme tuoda mahdollisimman uutta tietoa. Hyödynsimme 
myös puhejudon keksijän alkuperäistä teosta, joka on hieman vanhempaa vuosikertaa. 
Käytimme lisäksi jonkin verran omakohtaisia esimerkkejä tilanteista, jotka olimme 
kohdanneet poliisikoulutuksen harjoittelun aikana. Esimerkit rikastavat tekstiä, eli tuovat 
teorian käytännön tasolle.  
 
6.2 Haasteet 
 
Osasimme jo aikaisessa vaiheessa odottaa, että olemassa olevan tiedon määrä tulee 
tuottamaan haasteita opinnäytetyömme tekemisessä. Kirjaston psykologiaa käsittelevät 
hyllyt notkuivat teoksia, jotka käsittelevät ihmisten välistä vuorovaikutusta ja 
käyttäytymistä. Päätimme opinnäytetyön alkuvaiheissa, että emme jumitu tähän 
haasteeseen liian pitkäksi aikaa joten keksimme yhdessä ratkaisun asiaan. Ennen 
tiedonkeruuta yritimme rajata mahdollisimman tarkasti tulevan työmme aihealueen, ja mitä 
työssämme tulemme käsittelemään. Tämän jälkeen lainasimme useita eri aihettamme 
käsitteleviä teoksia, joista aloimme karsia pois sellaisia, jotka eivät aiheeseemme liittyneet. 
Näin pääsimme lopputulokseen, jossa meillä oli sopiva määrä teoksia, jotka ainakin joltain 
osin käsittelevät aihettamme. Sen jälkeen oli huomattavasti helpompaa siirtää tieto kirjoista 
opinnäytteeseemme.  
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Edellisen haasteen ratkaisu ei ollut helppo prosessi, sillä ratkaisuna toiminut aiheen rajaus 
tuotti omat haasteensa. Suurin ongelma oli saada aihe, josta voisi pitää laajan koulutuksen 
poliisiopiskelijoille, sopimaan opinnäytetyön kokoiseen työhön. Usean aivoriihen ja 
keskustelun jälkeen päätimme lähteä liikkeelle perusteista. Päätimme, että emme aio keksiä 
pyörää uudestaan vaan tarkoituksenamme on tuoda perusasioita poliisien 
hyödynnettäväksi.  
 
6.3 Produkti 
 
Aloitimme aluksi hahmottelemaan produktia paperille. Suunnittelimme oppaan sellaiseksi, 
että se mahtuu kompaktin kokonsa puolesta taskuun. Teoriapohjan perusteelta 
jäsentelimme paperille otsikoittain sen mitä oppaaseen kirjoitamme. Jäsentelyn avulla 
päädyimme laittamaan ensimmäiselle sivulle muistilistan ilmoitukseen tarvittavista 
tiedoista, jonka perään tuli osio sujuvan vuorovaikuttamisen keinoista. 
Opinnäyteseminaarissa keskustelimme työstämme ja sen jälkeen tulimme tulokseen, että 
oppaassa pitäisi olla vielä lisäksi neuvoja haastavan asiakkaan kanssa toimintaan. 
Viimeiseksi osioksi oppaaseen tulikin puhejudosta ja kukipaso -mallista jäsennelty 
toimintakaava, jonka perässä vinkkejä haastavaan tilanteeseen.  
Visuaalisen ilmeensä opas sai yksinkertaisista poliisin työhön liittyvistä kuvista. 
Tarkoituksenamme oli pitää opas mahdollisimman helppolukuisena ja selkeänä. Oppaan 
kansilehdelle valitsimme Ylikomisario Sami Hätösen ottaman kuvan. Oppaan muihin 
sivuihin upotimme Suomen poliisin tunnuksen. 
Opinnäytetyölle oli myös mielestämme kysyntää. Poliisiammattikorkeakoulun opetukseen 
ei sisälly suoranaista opetusta puhuttamisesta, vaan sen oletetaan tulevan kuin luonnostaan. 
Puhuttaminen on kokeneille poliisimiehille luontainen ja helppo asia. Koemme kuitenkin, 
että vuorovaikutusta ja alustavaa puhuttelua tulisi opettaa jollain tasolla jo poliisin 
uudistuneessa ammattikorkeakoulututkinnossa. Juuri harjoitteluun lähtenyt, poliisiuransa 
ensimetreillä oleva poliisimies nostetaan jalustalle, ja tältä odotetaan täydellistä 
virkamiesmäisyyttä. Virkamieheltä vaaditaan Suomessa ammattitaitoa, hyvää palvelua ja 
erityisesti tietoa eri asioista. Kun nuorempi konstaapeli tapaa asiakkaan, hänen odotetaan 
tietävän kaiken poliisin laajasta toiminta-alasta. Nuoremmalla konstaapelilla voi tämän 
lisäksi olla vajaat vuorovaikutustaidot ja hänellä voi olla sellainen tunne, ettei tiedä miten 
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toimia. Tästä syystä olisikin hyvä, että nuoremmalla konstaapelilla olisi mukanaan edes 
pieni muistilista asioista mitä tehdä ja mitä ottaa huomioon. 
Toiminnallinen opinnäytetyömme sai muotoaan teoriapohjan myötä. Produkti on 
teoriapohjan ilmentymä. Olemme kuitenkin suunnitelleet produktin itsenäiseksi 
kokonaisuudekseen, eli se voi toimia myös erillisenä oppaana ilman itse opinnäytetyötä. 
Halusimme pitää produktin mahdollisimman simppelinä ja tiiviinä. Produktin ollessa 
tarpeeksi kompaktissa muodossa, se olisi helpompi omaksua ja siitä olisi myös helppo etsiä 
tietoa. Oppaalla ei yritetä kouluttaa lukijaa vuorovaikuttamisen ammattilaiseksi, vaan se 
auttaa pitämään mielessä niitä pääasioita jotka helpottavat ihmisten välistä kanssakäymistä. 
Tavoitteenamme on, että opasta lukiessa poliisimies peilaa siinä olevia asioita omaan 
käyttäytymiseensä ja näin ollen tarkastelee olisiko omassa vuorovaikuttamisessa jotain 
parannettavaa. Jos opas saa aloittelevan poliisin edes hetkeksi miettimään omaa 
vuorovaikuttamistaan, opinnäytetyömme tavoite on saavutettu. 
6.4 Tulevaisuuden näkymät 
 
Haalarikamerat ovat olleet koekäytössä Helsingin poliisilaitoksella vuodesta 2015 ja 
Poliisihallituksen työryhmä onkin esittänyt, että poliisi ottaisi valtakunnallisesti käyttöön 
haalarikamerat. Työryhmän mukaan lähtökohdat uuden tekniikan käyttöön ovat hyvät ja 
haalarikameroiden käyttöä voitaisiin laajentaa jo nykylainsäädännön nojalla. (Kallio, 
Aamulehti 25.4.2017.) 
Haalarikameroiden tulosta poliisin vakiovarusteeksi on ollut paljon keskustelua. Tällä 
hetkellä tilanne näyttää siltä, että Poliisihallituksen työryhmän linjauksien mukaan 
toimitaan, eli voidaan olettaa haalarikameroiden tekevän tuloaan pikkuhiljaa. Pohdimme 
tätä tulevaisuuden näkymää oman opinnäytetyömme kannalta ja tulimme siihen tulokseen, 
että haalarikameroiden tullessa poliisin päivittäistyöhön voisi puhutusopastamme 
jatkojalostaa huomioimaan haalarikamerat. 
Kun rikollinen saadaan verekseltään tai mahdollisimman pian kiinni rikoksen tekemisen 
jälkeen, on rikoksesta epäilty niin sanotusti aidoimmillaan. Usein tässä vaiheessa epäilty ei 
ole ehtinyt miettiä peitetarinaa tekemisilleen ja vaikka onkin, on yleensä kyseessä 
hätävalhe, joka huijauksena ei ole kovin kauaskantoinen. Tulevaisuudessa poliisin 
haalarikameran nauhoittaessa poliisimiehen olisi tärkeää pystyä lausumaan epäillylle 
tämän oikeudet ja velvollisuudet mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja tarkasti, jotta 
epäillyn mahdollisia lausumia voitaisiin hyödyntää myöhemmässä tutkinnan vaiheessa. 
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Vaikka alustavaa puhuttelua ei voitaisikaan suoraan hyödyntää esitutkinnassa, voisi sillä 
ainakin suunnata tutkintaa tai rajata sitä. Myös epäillyn luotettavuuden arvioinnissa voisi 
hyödyntää näitä ensimmäisiä kohtaamisia poliisin ja epäillyn välillä. Jalostetussa 
puhutusoppaassa voisikin olla oma osionsa siitä, millä tavalla rikoksentekijältä saataisiin 
heti kiinni otettaessa mahdollisimman paljon tietoa, jotta rikoksen esitutkinta helpottuisi. 
Sellaisia keinoja, jotka saavat rikoksentekijän puhumaan ohi suunsa tai voitaisiin 
jälkeenpäin nauhalta tarkastella tämän käyttäytymistä kun häneltä on kysytty tiettyjä 
kysymyksiä. Esimerkiksi varkaalta tiedusteltu heti tapahtuman jälkeen onko hän piilottanut 
anastetut rahat asuntoonsa? Onko hän piilottanut ne autoonsa? Onko hän piilottanut ne 
tuttavansa asuntoon? Tutkintaa suorittaessa voitaisiin nauhalta nähdä, että epäilty 
käyttäytyi hermostuneesti kysyttäessä autosta, joten mahdolliset etsinnät voitaisiin aloittaa 
epäillyn autosta. Pidemmällä tähtäimellä tämä voisi säästää poliisin resursseja. 
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Puhutusopas 
Muistilista ja sujuvan 
vuorovaikutuksen 
keinoja  poliisin 
kenttätyöhön 
Muistilista 
 Henkilötiedot 
 Nimi 
 Henkilötunnus 
 Puhelinnumero 
 Osoite 
 Ammatti 
 Kansalaisuus 
 Paikka, josta 
tavoitettavissa 
Ilmoituksen tiedot 
 Rikos / tapahtuma 
 Tapahtuma-aika 
 Tapahtumapaikka 
 Teonkuvaus 
 Osallisuus ja osalliset 
 Vaatimukset 
 Muut tehtävän 
erityispiirteisiin 
liittyvät tiedot 
(Vahingot, 
vakuutusyhtiöt, 
suostumukset yms.) 
Asema esitutkinnassa 
Oikeudet ja velvollisuudet 
Sujuvan 
vuorovaikutuksen 
keinoja 
    Aktiivinen kuunteleminen 
• Kuuntele oikeasti 
• Tee tarkentavia kysymyksiä 
• Tee yhteenvetoa kerrotusta 
"Ymmärsinkö nyt oikein? Kerroit, että…" 
    Empatia  
• Pyri näkemään asia asiakkaan 
näkökulmasta 
• Pysy objektiivisena 
• Ehdota asiakkaan näkökulmasta 
varteenotettavia ratkaisuja 
 
    Sanavalinnat 
• Anna mahdollisuuksia, motivoi 
• Vältä turhia ehdottomia kieltoja 
 "Jos et poistu, lennät putkaan"    
 "Kun lähdet nyt, voit jatkaa iltaasi" 
• Älä oleta, selitä  
 Asiakkaan kysyessä miksei saa ottaa vyötään 
 putkaan mukaan: 
 "Koska ne ovat talon säännöt"  
  "Koska pelkäämme, että joku voi         
   vahingoittaa sillä itseään" 
    Sanaton viestintä 
• Huomioi katsekontakti 
• Vahvista viestintää elein 
• Huomioi henkilökohtainen tila  
• Havainnoi asiakkaan sanatonta 
viestintää 
HAASTAVA 
ASIAKAS 
    Huomioi tunteet 
"Huomaan, että olet kiihtynyt…" 
    Kuuntele ja näytä se 
"Kuuntelen, jos haluat kertoa 
tilanteestasi…" 
    Rohkaise 
"Hyvä, että toit asian esiin…" 
    Ratkaisu 
"Nyt voimme keskustella miten      
jatkamme tästä…" 
 
HAASTAVA 
ASIAKAS 
• Älä loukkaannu, pysy tyynenä 
• Päämäärä ratkaisee, ei miten siihen 
päästään 
Ei ole väliä miten asiakas käyttäytyy, kunhan 
saavutetaan poliisin haluama lopputulos 
• Vältä sanoja ja käskyjä, jotka eivät 
toimi 
Rauhoitu! –käsky harvoin rauhoittaa kiihtynyttä 
henkilöä 
Sen sijaan yritä vakuuttaa, että asiat järjestyvät 
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